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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli pohtia, miten Maanmittauslaitoksen palve-
luneuvojan tydssa saatua kokemusta ja osaamista voidaan hyddyntaa maanmit-
tausinsindoriopinnoissa ja mahdollisesti myos maanmittausinsindorin tehtavissa.
Lahtokohtana opinnaytetydssa oli tyoskentely Maanmittauslaitoksen asiakaspal-
velussa touko-kesakuussa 2023.

Opinnaytetyossa esiteltiin palveluneuvojan tehtavankuvaus ja tyén vaatimukset.
Maanmittausinsinddrikoulutuksen osalta opintojen rakennetta verrattiin palvelu-
neuvojan tyossa saatuihin kokemuksiin.

Palveluneuvojan tyd todettiin monipuoliseksi ja haastavaksi. Palveluneuvojan
tydssa havaittiin monia osa-alueita, joiden osaamisesta on hydtya myos maan-
mittausinsindodrikoulutuksessa, kuten kirjaamisasiat ja maanmittaustoimituspro-

Sessi.

Avainsanat asiakaspalvelu, kiinteisto, kirjaaminen, sahkodinen asi-
ointi
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on Maanmittauslaitoksen palveluneuvojan tyd maanmit-
tausinsindorikoulutuksen tukena. Opinnaytetydssa on tarkoitus miettia, milla ta-
voin palveluneuvojana saatua kokemusta ja osaamista voidaan hyddyntaa maan-
mittausinsinooriopinnoissa ja mahdollisesti myohemmin myds maanmittausinsi-

noorin tyotehtavissa.

Lapin ammattikorkeakoulun maanmittaustekniikan opinto-oppaassa on kuvattu
opetussuunnitelmaa ja opintojen rakennetta. Sen mukaan maanmittausinsindorin
ydinosaamista kasitellaan 1. ja 2. lukuvuoden perusopinnoissa. Profiloivat opin-
not, joissa valitaan oma suuntautumisvaihtoehto, sijoittuvat paaosin 3. ja 4. luku-
vuodelle. Suuntautumisvaihtoehtoina on joko mittaustekniikka ja mallintaminen
tai maankaytto ja toimitustuotanto. Perusopinnot sisaltavat maanmittausalaan tu-
tustumista ja perusteita muun muassa kiinteistotekniikasta, matematiikasta ja

luonnontieteista seka mittauskojeista ja -menetelmista. (Lapin AMK 2024.)

Monille asiakkaista Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelu on ensimmainen koh-
taaminen kiinteistoihin, kirjaamisasioihin tai maanmittaustoimituksiin liittyen.
Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelusta saa opastusta muun muassa naihin asi-
oihin liittyvien hakemusten tekemisessa. Asiakaspalvelu ja erilaisten ihmisten
kohtaaminen on olennainen osa myds maanmittausinsinoorin tyotehtavia ja valt-
tamatta monella maanmittausinsin6orin tyotehtavissa aloittavalla ei ole aiempaa
kokemusta asiakaspalvelutyosta tai Maanmittauslaitoksesta, joten toivon tasta

opinnaytetyosta olevan hyotya myos heille.

Kyseessa on paivakirjamuotoinen opinnaytety0, jossa seurantajaksona on 6 viik-
koa palveluneuvojan tyotehtavia Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa ajalta
8.5.-30.6.2023. Tyotehtavien seuranta on jokaiselta arkipaivalta ja lopuksi yh-
teenveto seurantajakson tyotehtavistd. Seurantajakson ajankohdaksi on tarkoi-
tuksella valikoitu alkukesa, jolloin tyotehtavat myos asiakaspalvelussa ovat mo-
nipuolisimmat, koska maastokausi on alkanut ja kesaharjoittelijoiden perehdytta-

minen tyotehtaviin on aloitettu.



2 YLEISTA MAANMITTAUSLAITOKSESTA

2.1 Organisaatio

Maanmittauslaitos on maa- ja metsatalousministerion hallinnon alalle kuuluva
valtion virasto, joka tekee erilaisia maanmittaustoimituksia seka tuottaa kartta-
aineistoja ja edistda niiden kayttoa. Maanmittauslaitos yllapitdd maanomistuk-
seen ja luototusjarjestelmaan liittyvaa lainhuuto- ja kiinnitysrekisteria seka osa-
kehuoneistojen tietoihin liittyvaa huoneistotietojarjestelmaa (Maanmittauslaitos
2023b). Maanmittauslaitoksen perustehtavat on saadetty laissa Maanmittauslai-
toksesta (Laki Maanmittauslaitoksesta 23.11.2018/1025 § 2).

Maanmittauslaitoksen organisaatiorakennetta on tarkemmin kuvattu kuviossa 1.
Organisaation ylimpana toimijana on paajohtaja ja hanen rinnallaan keskushal-
linto. Maanmittauslaitos jakautuu neljaan toimintayksikkoon, joita ovat tuotanto,
yleishallinto, tietohallinto ja paikkatietokeskus (Maanmittauslaitos 2023b). Tassa
opinnaytetyossa keskitytaan asiakaspalveluun, joka on osa tuotannon toimin-

tayksikkoon kuuluvia tietopalveluita.
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Kuvio 1. Maanmittauslaitoksen organisaatiokaavio (Maanmittauslaitos 2023b)

2.2 Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelu

Maanmittauslaitoksella on 36 toimipaikkaa ympari Suomea, etelaisin Maarianha-
minassa ja pohjoisin lvalossa. Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelun toiminta-
mallin mukaisesti asiakaspalvelussa vastataan osaltansa tietopalvelusta ja viran-
omaisneuvonnasta. Maanmittauslaitoksen asiakkaita ovat yksityiset henkil6t, yri-
tykset ja muut viranomaiset. Asiakkaita palvellaan monikanavaisesti, kaytossa
olevia palvelukanavia ovat tiski-, puhelin- ja chatpalvelu seka sahkoposti ja verk-
kolomake. My6s sahkdisen asiointipalvelun kautta tulleet tilaukset hoidetaan
asiakaspalvelussa. Puhelinpalvelussa on seka suomen- etta ruotsinkielinen pal-
velu. Asiakaspalvelun tavoitteena on tuottaa tasalaatuista, asiantuntevaa ja luo-
tettavaa palvelua kaikkien palvelukanavien kautta. (Maanmittauslaitos 2019.)

Asiakaspalvelussa hoidetaan vuosittain noin 300 000 asiakaskontaktia. Kuviossa

2 on esitetty asiakaspalvelun kontaktien maara eri kanavittain touko- heinakuun



2023 aikana. Puhelinpalvelun kautta tulee eniten kontakteja, noin 10 000 kontak-

tia kuukaudessa.

Asiakaspalvelun kontaktimaarat kanavittain
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Kuvio 2. Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelun kontaktimaarat kanavittain
touko-heinakuu 2023 (Maanmittauslaitos 2023a)

Asiakaspalvelussa hoidetaan kirjaamisasioiden ja maanmittaustoimitusten vi-
reille laitto, annetaan tietopalvelua Maanmittauslaitosta koskevissa asioissa, teh-
daan arkistotutkimuksia ja otetilauksia seka opastetaan asiakkaita kayttamaan
myos Maanmittauslaitoksen sahkoisia palveluita, kuten Asiointipalvelu, Kiinteis-

tovaihdannan palvelu ja Karttapaikka.

Palveluneuvojan tyodtehtavissa keskeisena ohjeistuksena toimii tietopalvelume-
nettelyn kasikirja seka asiakaspalvelun toimintamalli. Tyohon liittyvasta lainsaa-
dannosta on tarkemmin kerrottu tietopalvelumenettelyn kasikirjassa (Maanmit-
tauslaitos 2023c). Keskeisia lakeja ovat muun muassa laki kiinteistotietojarjestel-
masta, laki huoneistotietojarjestelmasta, julkisuuslaki, tietosuoja-asetus ja tieto-
suojalaki, maakaari seka kiinteistonmuodostamislaki. Oman osaamisen yllapita-
minen kuuluu jokaisen palveluneuvojan tyonkuvaan. Palveluneuvojan tyotehta-
viin ei edellyteta mitaan tiettya koulutusta, vaan hyvat edellytykset antaa esimer-

kiksi maanmittausalan, oikeustradenomin tai muun kaupallisen alan opinnot.



3 PAIVAKIRJAMERKINNAT

3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai 8.5.2023

Toimipiste on avoinna maanantaisin ja tiistaisin kello 9—16.15, joten paikan paalla
asioivien asiakaspalvelu oli keskeisin tyotehtava. Aamupaivalla tuli kirjaamisasi-
oiden vireille laittoa seka kiinteistd- etta huoneistoasioihin liittyen. Harjoittelijan
perehdyttaminen kuului osana tyopaivaan ja hanen kanssaan kavin lapi erilaisia
kirlaamishakemuksia seka, miten ne laitetaan vireille. llitapaivalla olin tiiminveta-
jien ja varatiiminvetajien Teams-palverissa, jossa suunniteltin syksyn vastuu-
aluepaivien ohjelmaa. Toimistolla oli myos paikallinen palaveri tulevaan tyohyvin-

vointi-iltapaivaan liittyen.

Tiistai 9.5.2023

Aamupaivalla oli puhelinpalveluvuoro. Aamupaivan vuorot sijoittuvat yleensa
kello 9-12 ja iltapaivan vuorot ovat kello 12-16.15. Puhelukontaktit olivat paa-
saantoisesti maksutonta neuvontaa, esimerkiksi miten haetaan maanmittaustoi-
mitusta tai lainhuutoa ja mita liitteité tarvitsee toimittaa. Lisaksi oli keskustelua
huoneistotietojarjestelmaan liittyen, millainen aikataulu on hakea omistuksen re-
kisterdintia ja mita asiakirjoja tarvitsee toimittaa Maanmittauslaitokselle. Omista-
jatietojen luovuttamiseen liittyen tuli myds puheluita. lltapaivalla otin vastaan pai-
kan paalla asioivia asiakkaita kesaharjoittelijan apuna ja autoin hanta tarvitta-
essa. Asiakaspalvelussa jokaisesta asiakaskontaktista tehdaan tiketti, joka kirja-
taan RT-jarjestelmaan (Request Tracker). Jarjestelmastd on mahdollista myds

jalkikateen tarkistaa tehtyja tiketteja seka mihin asiaan ne ovat liittyneet.

Keskiviikko 10.5.2023

Aamupaivalla tein omasta tydjonosta keskeneraisia tehtavia valmiiksi ja tein mi-
nulle tulleisiin tilauksiin liittyvaa laskutusta. lltapaivalla olin puhelinpalvelussa. Pu-
helut olivat suurimmaksi osaksi maksutonta tietopalvelua ja neuvontaa, kuten

omistajatietojen luovuttamista, tiekunnan tietojen ja paatosten ilmoittamiseen liit-



10

tyvaa neuvontaa, sahkoisten palveluiden neuvontaa ja kiinnitysten kuolettami-
seen liittyvaa neuvontaa. Otin puhelinpalvelussa vastaan myods asiakkaiden ote-

tilauksia tuleviin kiinteistokauppoihin liittyen.

Torstai 11.5.2023

Aamulla oli ensin chat-palveluun liittyva palaveri, ja sen jalkeen aamupaivan olin
puhelinpalvelussa. Puhelut koskivat Iahinna omistajatietojen luovuttamista, lain-
huudon hakemista ja maanmittaustoimituksen hakemista. Tein myds edellispai-
van maksullisten otteiden laskutusta. llitapaivalla oli toimipaikan tyohyvinvointi-

iltapaiva, johon kuului keilaamista ja yhteinen kahvitilaisuus.

Perjantai 12.5.2023

Aamupaivalla hoidin edellisen paivan keskeneraisia tehtavia valmiiksi ja tein las-
kutuksen myods toimipaikan tyohyvinvointi-iltapaivasta. lltapaivalla olin puhelin-
palvelussa, jossa asiakkaiden yhteydenotot koskivat lahinna omistajatietojen luo-
vuttamista, palvelupisteiden yhteystietoja ja aukioloaikoja seka huoneistokirjaa-
miseen liittyvia osakekirjojen mitatdinteja. Asiakkaat kysyivat myos rajankaynti-
toimitukseen liittyen, miten haetaan ja mita toimitus maksaa seka miten toimite-

taan alkuperaisena pyydetty asiakirja vireilla olevaan kirjaamishakemukseen.

Yhteenveto

Tyotehtavien osalta viikko painottui enimmakseen puhelinpalveluun. Myos har-
joittelijan perehdyttaminen ja tyotehtavissa neuvominen Kkuului olennaisena
osana tyotehtaviini. Kesan lahestyessa huomaa myds, etta asiakkaiden yhtey-
denotot liittyvat usein maanmittaustoimituksiin ja niiden hakemiseen. Toimipis-
teen yhteinen tyohyvinvointiin liittyva iltapaiva toi mukavaa vaihtelua arkisen te-

kemisen keskelle.

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai 15.5.2023
Aamupaivalla oli uuden tyopuhelimen kayttdonotto ja asennus. Lisaksi tarkistin

toimipaikan yhteiseen toimintaan liittyvaa ohjeistusta ja laskutusta. Olin my®és tis-
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kipalvelussa, jossa asiakkaiden asiat koskivat osakehuoneistojen omistusten Kir-
jaamista ja vireille laittoa seka maanmittaustoimitusten hakemiseen liittyvaa neu-
vontaa. lltapaivalla osallistuin Kiinteistorakenteen kehittaminen -kurssille osana

raataloitya amk-tutkintoa.

Tiistai 16.5.2023

Olin koko paivan tiskipalvelussa. Asiakkaiden asiat liittyivat lainhuudon hakemi-
seen, kiinnitysten kuolettamiseen ja osakehuoneistojen omistusten kirjaamiseen.
Samalla neuvoin ja perehdytin myds harjoittelijaa tyotehtaviin. Toimipisteella oli
myos koko paivan kestava vuoro sahkopostilla saapuneiden yhteydenottojen
eteenpain hoitamisessa. Sahkopostin kautta tulleet yhteydenotot hoidetaan RT-
esikasittelytiimissa, ja eri toimipaikoilla on vuorolistan mukaisesti RT-esikasittely-
vuoroja. Koska toimipisteella oli aukiolopaiva, niin ensisijaisesti hoidettiin tiskilla

asioivat asiakkaat ja vasta sen jalkeen sahkopostilla saapuneita yhteydenottoja.

Keskiviikko 17.5.2023

Aamulla oli ensin koko asiakaspalvelulle suunnattu infotilaisuus, jossa kaytiin lapi
ajankohtaisia asioita ja muutoksia ohjeistuksen osalta. Aamupaivalla olin puhe-
linpalvelussa. Useamman asiakkaan yhteydenotto liittyi tieoikeuksiin ja yksityis-
tietoimituksen hakemiseen, joten annoin niihin liittyvaad neuvontaa ja opastusta.
Puheluissa oli myos osakehuoneistojen omistuksen rekisterdintiin liittyvaa neu-
vontaa suomeksi ja englanniksi seka rasitetoimituksen hakemisen neuvontaa. II-

tapaivalla tein omasta tyojonosta keskeneraisia tehtavia valmiiksi.

Torstai 18.5.2023

Helatorstai, ei merkintdja.

Perjantai 19.5.2023
Aamupaivalla tein omasta tydjonosta keskeneraisia tehtavia valmiiksi. llitapaivalla
olin RT-esikasittelyvuorossa hoitamassa sahkopostilla saapuneita yhteydenot-

toja.
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Yhteenveto

Huoneistotietojarjestelmaan liittyvat asiat ovat lisaantyneet koko ajan. Asiakkaat
kysyvat paivittain omistusten rekisterointiin tai yleensa huoneistotietojarjestel-
maan liittyvia kysymyksia. Kirjaamisasioihin liittyvaa neuvontaa, kuten lainhuu-
don hakeminen tai kiinnityksen kuolettaminen, tulee myos paivittain. Omistajatie-
toja ja niiden luovuttamista kysytaan myos yleisesti puhelimessa tai sahkopos-

tilla.

3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai 22.5.2023

Poissa, ei merkintdja

Tiistai 23.5.2023

Poissa, ei merkintdja

Keskiviikko 24.5.2023

Aamulla oli ensin esihenkilon jarjestama tiimipalaveri, jonka jalkeen aamupaivan
ajan vastailin asiakkaiden yhteydenottoihin valtakunnallisesta RT-Asiakaspal-
velu-jonosta. Valtakunnalliseen RT-Asiakaspalvelu-jonoon siirretaan esikasitte-
lysta niita asiakkaiden yhteydenottoja, joihin ei itse ehdita vastaamaan omassa
vuorossa. Tahan jonoon ohjautuvat myos asiakkaiden verkkolomakkeen kautta
lahettamat yhteydenotot. llitapaivalla olin Kiinteistorakenteen kehittdminen -kurs-
sin viimeisella luennolla, jossa kasiteltiin myds itsenaisesti tehtyjen tehtavien pa-

lautus. Kurssi oli osa Maanmittauslaitoksen raataloitya amk-tutkintoa.

Torstai 25.5.2023

Aamupaivan olin puhelinpalvelussa. Asiakkaiden puhelut koskivat suureksi
osaksi omistajatietojen luovuttamista, mutta osa yhteydenotoista liittyi myos eri-
laisten maanmittaustoimitusten hakemiseen, kuten rajankayntiin ja lohkomiseen
seka huoneistotietojarjestelmaan ja siihen liittyviin omistusten rekisterdinteihin.

lltapaivalla tein keskeneraisia tehtavia valmiiksi omasta tydjonosta.
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Perjantai 26.5.2023

Aamupaivalla vastailin asiakkaiden yhteydenottoihin valtakunnallisesta RT-asia-
kaspalvelu-jonosta. Lisaksi hoidin otetilauksia ja niihin liittyvaa laskutusta. Osal-
listuin my6s Maanmittauslaitoksen ajankohtaiskatsaus-palaveriin Teamsilla. llta-
paivalla olin puhelinpalvelussa. Puhelut koskivat Iahinna omistajatietojen luovut-
tamista, huoneistotietojarjestelmaan liittyvaa maksutonta neuvontaa seka erilai-

sia arkistoasiakirjojen tilauksia.

Yhteenveto

Viikko painottui osaltani puhelinpalveluun. Suurin osa asiakkaiden kysymyksista
koski huoneistotietojarjestelmaa, kirjaamisasioihin liittyvaa neuvontaa tai omista-
jatietojen luovuttamista. Yksityistietoimituksiin ja tieoikeuksiin liittyvia yhteydenot-

toja on ollut talla viikolla useammassa eri kanavassa.

3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai 29.5.2023

Toimipisteella oli aukiolopaiva, joten otin koko paivan vastaan tiskilla asioivia asi-
akkaita. Samalla perehdytin myos harjoittelijaa kirjaamisasioiden vireille laittoon
liittyen ja neuvoin eri sovellusten ja ohjelmien kayttoa. Asiakkaiden asiat koskivat
lahinna kirjaamisasioihin liittyvien hakemusten vireille laittoa seka neuvontaa ha-

kemuksiin ja taydennyksiin liittyen.

Tiistai 30.5.2023
Hoidin sahkopostilla saapuneita yhteydenottoja RT-esikasittelyvuorossa. lltapai-

valla oli myds tiiminvetdjien palaveri syksyn vastuualuepaiviin liittyen.

Keskiviikko 31.5.2023

Aamulla oli ensin koko asiakaspalvelun yhteinen info ajankohtaisista asioista. Aa-
mupaivan olin puhelinpalvelussa, jossa yhteydenotot liittyivat huoneistotietojar-
jestelmaan, kiinnitysten hakemiseen, arkistoasiakirjojen tilaamiseen ja tiekunnan

paatosten lahettamiseen Maanmittauslaitokselle.
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Torstai 1.6.2023

Aamulla oli ensin RT-esikasittelytiimin palaveri. Aamupaivan tein RT-esikasittelya
eli hoidin sahkopostilla saapuneita yhteydenottoja. lltapaivalla oli chat-vuoro.
Chatpalvelussa ei kasitella henkilotietoja tai oteta vastaan tilauksia, vaan palvelu

on lahinna neuvontaa ja muuta yleista maksutonta tietopalvelua.

Perjantai 2.6.2023
Aamupaivan tein omasta tyojonosta keskeneraisia tehtavia valmiiksi. lltapaivalla

olin RT-esikasittelyvuorossa yhdessa harjoittelijan kanssa.

Yhteenveto

Asiakkaiden yhteydenotot ovat suurimmaksi osaksi olleet erilaista neuvontaa,
esimerkiksi mika hakemuslomake pitaa tayttaa hakiessa vuokraoikeutta tai mita
liitteita tarvitsee toimittaa lainhuutoa hakiessa. Myos huoneistotietojarjestelmaan

liittyvat kyselyt ovat nakyneet eri asiakaspalvelukanavissa.

Lomalla 5.-16.6.2023, ei merkintdja

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai 19.6.2023

Olin koko paivan toimistolla. Harjoittelijan kanssa yhdessa otettiin vastaan tiski-
asiakkaita ja neuvoin harjoittelijaa heidan asioiden hoitamisessa. Asiat koskivat
kirjaamisasioiden vireille laittoa, kuten vuokraoikeuden kirjaaminen, lainhuudon
hakeminen, kiinnityksen kuolettaminen seka tieoikeuksien selvittamista ja yksi-

tyistietoimituksen hakemisen neuvontaa.

Tiistai 20.6.2023
Aamupaivan olin puhelinpalvelussa, jossa yhteydenotot koskivat lahinna huo-
neistotietojarjestelmaa ja osakehuoneistojen omistusten rekisterodintia, omistaja-

tietojen luovuttamista ja maanmittaustoimituksen hakemista.
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Keskiviikko 21.6.2023

Aamupaivan tein omasta tyojonosta keskeneraisia tehtavia valmiiksi. lltapaivalla
olin puhelinpalvelussa. Asiakkaiden puhelut koskivat muun muassa omistajatie-
tojen luovuttamista, huoneistotietojarjestelmaan liittyvaa neuvontaa ja tulosteti-
lauksia, lainhuudon ja kiinnityksen hakemiseen liittyvaa neuvontaa seka sahkais-

ten palvelukanavien kayttoon liittyvaa neuvontaa.

Torstai 22.6.2023

Aamupaivan olin puhelinpalvelussa. Asiakkaiden yhteydenotot koskivat lahinna
huoneistotietojarjestelmaa ja osakehuoneistojen omistusten rekisterdintia seka
huoneistotietojarjestelmaan liittyvia tulostetilauksia. Puhelinvuoron jalkeen tein

keskeneraiset tehtavat valmiiksi ja laskutin asiakkaita.

Perjantai 23.6.2023

Juhannusaatto, ei merkintoja.

Yhteenveto

Talla viikolla oli useampi otetilaus niin kiinteistoihin kuin huoneistoihinkin liittyen.
limeisesti asiakkaat ovat jaamassa kesalomille, joten hoitavat tilaukset ennen lo-
mia kuntoon. Myds maanmittaustoimitusten hakemiseen liittyvaa neuvontaa oli

useissa asiakaskontakteissa.

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai 26.6.2023

Olin koko paivan toimistolla harjoittelijan apuna tiskiasiakkaiden vastaanottami-
sessa. Asiakkaiden asiat liittyivat enimmakseen huoneistotietojarjestelmaan ja
omistusten rekisterdintien vireille laittoon. Niiden lisaksi oli myds kiinteistopuolen
kirjaamishakemusten vireille laittoa, tieoikeuksien selvittamista ja karttatulostei-
den laatimista. Toimipisteella oli myds koko paivan kestava RT-esikasittelyvuoro,

jota hoidin harjoittelijan apuna.



16

Tiistai 27.6.2023

Olin koko paivan toimistolla harjoittelijan apuna ottamassa vastaan paikan paalla
asioivia asiakkaita. Tiskiasiakkaat toivat huoneistoihin liittyen omistuksen rekis-
terdinti hakemuksia ja osakekirjoja, joita laitettiin vireille. Toimipaikalla oli koko
paivan kestava RT-esikasittelyvuoro, joten hoidimme myds sahkdpostilla saapu-

neita yhteydenottoja.

Keskiviikko 28.6.2023
Aamupaivan olin puhelinpalvelussa. Asiakkaiden puhelut liittyivat muun muassa
omistajatietojen luovuttamiseen, huoneistotietojarjestelman omistusten rekiste-

rointiin, Kiinnitysten kuolettamiseen ja erilaisiin otetilauksiin.

Torstai 29.6.2023
Aamupaivalla oli RT-esikasittelyvuoro eli hoidin sahkopostilla saapuneita yhtey-

denottoja. lltapaivan olin chatvuorossa.

Perjantai 30.6.2023
Aamupaivan tein omasta tyojonosta keskeneraisia tehtavia valmiiksi ja laskutin

asiakkaita tilauksista. lltapaivalla olin RT-esikasittelyvuorossa.

Yhteenveto

Talla viikolla suurin osa paikan paalla asioivista asiakkaista toi huoneistokirjaa-
miseen tai kiinteistokirjaamiseen liittyvia hakemuksia. Huoneistokirjaamiseen liit-
tyva asioinnin kasvu nakyy myos muissa asiakaspalvelun kanavissa, esimerkiksi

sahkopostilla asiakkaat ovat kyselleet neuvoja ja ohjeita.
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4 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli pohtia, miten Maanmittauslaitoksen palve-
luneuvojan ty0ssa saatua kokemusta ja osaamista voidaan hyddyntaa maanmit-
tausinsindoriopinnoissa ja mahdollisesti myds maanmittausinsindorin tyotehta-
vissa. Paivakirjan pitaminen tyotehtavien osalta oli mielenkiintoista ja jo ensim-
maisen seurantaviikon jalkeen huomasi, etta merkinnat kannattaa tehda mahdol-
lisimman tarkasti. Asiakaskontakteja tuli paivassa useita, eika jalkikateen olisi
voinut muistaa kaikkia eri kontakteja. Oman osaamisen kehittymisen huomaa
my0Os selkeammin, kun on Kirjannut ylos tyotehtavia ja mahdollisesti itsea askar-
ruttaneita asioita. Paivakirjan pitaminen tai tyotehtavien kirjaaminen, vaikka viik-
kotasolla voisi olla hyva ajatus harjoittelijoiden perehdyttamiseen ja muidenkin

tydntekijoiden osaamisen kehittdmiseen liittyen.

Palveluneuvojan tyd Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa on todella moni-
puolista. Palveluneuvojan tyossa taytyy olla tietoa ja taitoa niin kirjaamisasioi-
hin, maanmittaustoimituksiin kuin vaikka kartan laatimiseen asiakkaalle. Haas-
teita tydhon tuo muuttuva ohjeistus ja oman osaamisen yllapito seka vaikeat ja
tyolaat arkistoasioiden tutkimiset. Monelle asiakkaalle jo kaytettavat kasitteet,
kuten kiinteisto, lainhuuto, kiinnitys tai lohkominen ovat taysin vieraita, joten tay-
tyy ensin selittaa kasitteiden merkitys ja vasta sen jalkeen selvittaa asiakkaan
asia. Maanmittaustekniikan koulutusohjelmassa perusopintoihin kuuluu muun
muassa kiinteistotekniikan perusteet, jossa kaydaan lapi maanmittausalaan liit-

tyvia kasitteita ja niiden tarkoitusta seka tehdaan niihin liittyvia harjoituksia.

Palveluneuvojan on mahdollista osallistua myds toimituskokouksiin, joissa paa-
see nakemaan millaisia esimerkiksi lohkomiset, rajankaynnit tai yksityistietoimi-
tukset ovat. Oma kokemus auttaa myos asiakkaiden neuvomisessa ja opasta-
misessa. Asiakaspalvelussa ei kuitenkaan oteta kantaa vireilla oleviin kirjaamis-
asioihin tai maanmittaustoimituksiin, vaan niista lisatietoa saa hakemuksen ka-

sittelijalta tai toimitusinsindorilta.

Mielestani palveluneuvojan tyossa saa paljon arvokasta kokemusta ja osaa-

mista maanmittausinsinddrin opintoihin liittyen. Asiakaspalvelussa neuvotaan
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esimerkiksi, miten toimitusta haetaan, mita tarvitaan hakemuksen liitteeksi, mita
toimitus maksaa ja miten koko prosessi etenee. Sahkoiset palvelut ja niiden
kayton opastaminen kuuluvat olennaisesti palveluneuvojan tyohon. Kiinteisto-
vaihdannan palvelussa asiakas voi tehda kiinteiston luovutuksen tai vaikka ha-
kea uutta kiinnitysta. Asiointipalvelussa pystyy vastaavasti hakemaan kirjaa-
mista tai maanmittaustoimitusta seka toimittamaan niihin tarvittavia liitteitd. On-
gelmatilanteissa asiakkaat ovat yhteydessa asiakaspalveluun, joten palvelun

kayttaminen ja ominaisuudet taytyy olla itsella hallussa.

Osa asiakaspalvelussa kaytettavista sovelluksista on samoja kuin toimitusinsi-
nooreilla, joten niiden kayttddn saa myos hyvaa harjoitusta asiakaspalvelutehta-
vissa. Erilaiset arkistotutkimukset, joita asiakaspalvelussa tehdaan, kuuluvat
olennaisesti myos toimitusinsinddrin tydtehtaviin. Kiinteistétoimituksissa voi jou-
tua selvittamaan esimerkiksi, milloin jokin rasite- tai kayttdoikeus on perustettu

ja mita kaikkea toimituksessa on aikoinaan kasitelty.

Mielestani asiakaspalvelutyd ei saa ansaitsemaansa arvostusta varsinkaan
maanmittausalan opiskelijoiden joukossa. Toimitusinsinoorin tehtavat mielletaan
arvokkaammiksi ja usein alan opiskelijat ensisijaisesti pyrkivatkin niihin tehta-
viin. Monella opiskelijalla ei kuitenkaan ole aiempaa kokemusta maanmittaus-
alalta tai asiakaspalvelutydsta, joten juuri sen takia harjoittelun suorittaminen
Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa antaisi hyvan kokonaiskuvan koko
Maanmittauslaitoksen toiminnasta. Asiakaspalvelu monikanavaisesti auttaa
my0s toimitusinsinddrin tehtavissa, koska asiakkaiden yhteydenotot voivat ta-
pahtua puhelimitse tai sdhkodpostilla. Uskon, ettd monipuolisesta kokemuksesta
asiakaspalvelussa on pelkastaan hyotya toimitusinsindorin tehtavissa. Asiakas-
palvelu ansaitsee imagon kohotuksen, silla sen voi mieltaa nayteikkunaksi asi-

akkaille koko Maanmittauslaitoksen toimintaan.

Mielestani tassa opinnaytetydssa tulee aika selkead kuva Maanmittauslaitoksen
palveluneuvojan tyésta. Omiin tyétehtaviini kuuluu ruotsinkielistéd puhelinpalve-
lua lukuun ottamatta kaikkien muiden palvelukanavien hoitaminen. Ohjeet ja toi-

mintamallit ovat selkeitd, joten palvelu on tasalaatuista, asioipa asiakas missa
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pain Suomea tahansa. Tasta opinnaytetyosta iimenee myos ne asiat, jotka liitty-
vat keskeisesti maanmittausinsinoorikoulutukseen ja joihin saa syventavaa tie-

toa tyoskentelemalla asiakaspalvelussa.
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